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LAUSUNTOKYSYMYKSET: J ULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN
KEHITTAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiiminen ja siind tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, etti julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisiateiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seka yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut masritellasn laissa. Lakisdéteistd yhteistd asiakaspalvelua
tiydentid sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa
loppuraportin luvussa 5.1 sek hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisiiiiteisyyteen perustuvasta
yhteisen asiakaspalvelun jiirjestiimismallista:

Poliisin kannalta lakiséiteinen osallistumisvelvoite on erittiin epatarkoituksenmukainen. Poliisin
toimipisteiden sijoittumiselle on muitakin perusteita kuin lupapalvelujen tarjoaminen. Valvonta- ja
hilytystoiminta seki etenkin rikostutkinta tukeutuu toiminnassaan poliisiasemille. Suoraan lain
nojalla siddellyt palvelupisteet olisivat poliisin operatiivisen toiminnan kannalta huono ratkaisu ja
heikentiisivit poliisin omia strategisia ja operatiivisia johtamismahdollisuuksia..

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettii yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja yllapitiminen siddetdan kuntien
tehtiviksi (jdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtévini on jarjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
saadetizn laissa. Kuntien jirjestimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seki lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seki lakiehdotuksen 4 ja 5

pykalissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siddettivisti
jirjestimisvelvoitteesta:

Jos tillainen yhteinen asiakaspalvelu toteutetaan, niin kunta on tarkoituksenmukaisin vaihtoehto,
koska kunnilla on kattavin palveluverkosto.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, etti yhteisessa asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisaiteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-,
liikenne- ja ympiristokeskukset seki tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman
palvelukeskukset. Niiden viranomaisten yhteisessé asiakaspalvelussa annettavia palveluita on
kuvattu hankkeen loppuraportin luvussa 5.2 seki lakiehdotuksen 9-13 pykalissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seki yhteisessii asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
Poliisi kehittii voimakkaasti mm. sihkoisen asioinnin palveluja sekd ulkoistaa asiakirjojen
toimituksia vihentden niin henkilokohtaisten kiyntien tarvetta lupa-asioissa. Poliisiaseman
sijaintiin vaikuttavat poliisin operatiivisen toiminnan tarpeet, jotka eivit vélttdméttd sovi yhteen
lupa-asioiden ja muiden viranomaisten palvelutarjontatarpeen kanssa. Jos poliisilla on jo
paikkakunnalla oma toimipiste, ei ole mitenkaén jirkevi tarjota lupapalvelun toimintoja
yhteispalvelun kautta samassa kunnassa. Se vain lisid tarpeettomasti poliisin kustannuksia.
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etti jarjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava my6s kunnan omien
lakisaiteisten tehtivien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessi. Ehdotusta on kuvattu
hankkeen loppuraportissa luvussa 5.2.6 sekd lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14
pykaldssa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan asiakaspalveluniden
hoitamisesta yhteisessii asiakaspalvelussa:
Kunnan on itse saatava paattad miten jarjestdd muut kuin lakis4éteiset palvelunsa.

Toimintaympiiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys §

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 3 ja
lakiehdotuksen 15 ja 27 pykailissa on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympirist&a:
toimitilaa ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jérjestelmii.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun
toimintaympiristosti:
Ei kommentoitavaa.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 4.4 ja
lakiehdotuksen 7 ja 8 pykilissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaprosessit:
palvelutapahtuman yleiskuvausprosessi ja eri palvelutapahtumien prosessikuvaukset.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Joissakin lupa-asioissa (esim. ajo-oikeus- ja ampuma-aseluvissa) tulee tarkistaa poliisin
rekistereistd juuri ennen asiakirjan luovuttamista, etti hakija edelleen tayttid luvan myontimisen
edellytykset. Yhteispalvelun henkilkunnalla ei kuitenkaan voi olla passyi poliisin rekistereihin.
Néami tarkistukset olisi kuitenkin hoidettava jotenkin.
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Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on
kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita
seki arviointikriteereiti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Ei kommentoitavaa.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityoryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistamisti ja kehittamistd: toimintamallin testaamista,
kaynnistimisti, kehittdmistd ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun
kiiynnistimis- ja kehittimismallista:

Poliisin toimipisteverkosto on juuri vahvistettu ja uudet poliisilaitokset aloittavat toimintansa
1.1.2014. Poliisin ei ole mahdollista samaan aikaan ryhty4 projektoimaan uusia
asiakaspalvelupisteita.
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Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu
valtiovarainministeridlle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun
neuvottelukunta. Palvelujen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykilissi
tarkoitetuille toimivaltaisille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessi
kuntien kanssa. Aluehallintoviraston tehtéivina olisi valvoa kunnan jérjestimisvelvoitteen
noudattamista. Ohjaus- ja valvontamallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seki lakiehdotuksen
18-21 pykailissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun ohjaus- ja
valvontamallista:

Niin yksityiskohtainen lainsiddanno114 tapahtuva ohjaaminen sitoo viranomaisen oman toiminnan
kehittdmisti liikaa.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykildssa.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjirjestelmalld korvattaisiin kunnille
valtion palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jarjestelmasn kuuluisi perusosa, jolla
katettaisiin kiinteité kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin pasasiassa
muuttuvia kustannuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmiin ehdotetusta
perusrakenteesta:

Asiakkaaksi lailla pakotettu viranomainen joutuu tissd mallissa kattamaan omasta
menokehyksestaén palvelujensa myynnin voimatta vaikuttaa itse toiminnan jarjestimiseen. Ei ole
nykyisten tulosohjausjirjestelmien mukaista.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelmassi on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset
laskennallisin perustein, jotka mairdytyvit arvioidun asiointiméairin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus mééritella keskimaariisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tyvaikojen ja
asiakasneuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisiltyy oletus kiyntiasioinnin maarin
vihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Ei kommentoitavaa.




Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi synty4 tilanteita, joissa korvaukset eivit kata
pisteen aiheuttamia kustannuksia vihiisen kysynnin vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu
varauduttavan lyhentdmalla pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai
viime kadessi sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissii:

Ongelmia voi aiheuttaa se, etti vain joidenkin viranomaisten palvelujen kysynti on vahdistd mutta
ei kaikkien. Kun palvelujen antaminen on sidottu lakiin, on kaikki palvelut kuitenkin jirjestettivi,
vaikka niille kaikille ei olisi kysyntaa.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen
loppuraportin luvussa 5.3.

Kysymys 13 :

Hankkeessa tiarkeimmiksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus.
Kriteerind on, ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40
kilometrid maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:

Pohjanmaan poliisilaitos aloittaa 1.1.2014 kun nykyiset Eteld-Pohjanmaan, Pohjanmaan ja Keski-
Pohjanmaan ja Pietarsaaren poliisilaitokset yhdistyvit. Hankkeessa esitetdan 164
asiakaspalvelupisteen mallissa alueelle 18 asiakaspalvelupistettd, joista 11 kunnassa on poliisin
oma palvelupiste. 129 pisteen mallissa vain Sein4joen, Vaasan ja Kokkolan pisteet jaisivit pois.
Poliisin kannalta ei ole mitaén jarked tarjota lupapalveluita yhteisessi asiakaspalvelupisteessi
(puhumattakaan asiantuntijan pisteessd antamasta palvelusta) samassa kunnassa, jossa jo on
poliisin palvelupiste. Poliisin omat toimipisteet on juuri sisdasiainministerion asetuksella
vahvistettu ja ne tukevat poliisin muutakin operatiivista toimintaa kuin lupapalvelua. Nykyiselld
poliisin toimipisteverkostolla tulevassa Pohjanmaan poliisilaitoksessa suurin osa asukkaista asuu
alle 40 kilometrin paissé poliisin omasta toimipisteestd. Poliisi on lisdksi eripituisilla
vuokrasopimuksilla sidottu toimipisteisiin useaksi vuodeksi, joten asiakaspalveluhankkeen
kdynnistaminen 2014 ei sovi poliisin omaan strategiaan.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi my®és, ettd se mahdollistaa kidyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestamisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella
jonkin verran myds véhaisen asiakasméirin pisteiksi arvioituja pisteitd. Niissi pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkil6sto voi tehdi osan tybajasta
kunnan muita tehtdvia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:
Ei ole jarkevai sitoa valtion viranomaisia sellaisten palvelupisteiden ylldpitdmiseen, jotka eivit ole
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niiden nikodkulmasta kustannustehokkaita.

Kysymys 15

Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa julkisen hallinnon yhteiseksi
asiakaspalvelupisteverkoksi. Vaihtoehdoissa palvelupiste /-pisteitd perustettaisiin vaihtoehtoisesti
164 tai 129 kuntaan.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:
Ks. kysymykseen 13 annettu vastaus.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat
palvelupisteverkot sisiltivit paillekkaisyyksid, jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa
yhteinen asiakaspalvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen paillekkiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:
Kuten aikaisemmin on todettu, poliisin toimipisteverkolla on tirked merkitys my6s poliisin muulle
operatiiviselle toiminnalle kuin lupapalvelu ja néin ollen paillekkaisyyksien purkamiselle e1
poliisin nikckulmasta ole sanottavia edellytyksia.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykilassa ehdotetaan, ettd yhteisia
asiakaspalvelupisteita yllipitidva kunta vastaa pisteissd tyoskentelevien palveluneuvojien
rekrytoinnista. Niissi tapauksissa, joissa henkiloiti siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta
kuntien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
Ei kommentoitavaa.
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Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykalissé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtivit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykildssd on
lisiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtiviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollei lailla toisin saideta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Poliisin lupahenkilostd myontad itsendisesti monia lupia (aselupia, ajo-oikeuteen liittyvid lupia
yms.). Vain poliisin oma henkildstd voi kdyttad julkista valtaa, koska toiminnan johtaminen ei ole
muuten mahdollista. Niin ollen palveluneuvojan tehtdvaksi jdd ndissi asioissa vain hakemusten
vastaanotto, jolloin luvan saaminen edellytta ainakin kahta kiyntikertaa tai luvan postittamista
poliisin tai ulkoisen palveluntarjoajan toimesta.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykilassi ja henkilostotydryhmin loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan
palveluneuvojien perehdyttimisesti, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittimisestd ja
yllapidosta seké asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Tulee olemaan haasteellinen tehtivi yllapitda palveluneuvojien ammattitaitoa silld tasolla, ettd
poliisin oma henkilokunta ei joutuisi kuitenkin tekemiin samoja tehtévid toiseen kertaan (tastd on
kokemusta). Ilman julkisen vallan kéyttimisti heidin ammattitaitonsa ei kehity vaadittavalle
tasolle.




